Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Dimediasi Kepuasan Pelanggan Produk Minuman Chatime Di Palembang by Limarwan, Wili Oktavia
 
 
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Perkembangan dunia usaha saat ini sangat berkembang pesat. Lahirnya 
sumber daya manusia yang semakin inovatif dan kreatif disertai dengan 
perkembangan teknologi yang semakin canggih membuat dunia perekonomian 
khususnya usaha perdagangan ikut berkembang pesat. Ide-ide inovatif dan kreatif 
baru yang diberikan oleh generasi muda saat ini dan tingkat persaingan yang 
dialami, ikut mempengaruhi perkembangan dunia pemasaran. Iklim kompetisi 
dalam dunia perdagangan yang semakin terasa serta perubahan lingkungan yang 
demikian pesat semakin mendukung kompetisi yang sedang terjadi saat ini. Oleh 
karena itu, berbagai teknik pemasaran dilakukan agar usaha yang mereka jalani 
dapat bersaing untuk merebut hati para konsumen bahkan dapat menarik 
pelanggan setia. 
Kondisi persaingan antar perusahaan, kemajuan teknologi, tahapan 
perekonomian, dan sejarah masyarakat mendorong terjadinya pengembangan 
kualitas layanan. Pada sisi penawaran, banyak perusahaan menawarkan barang 
atau jasa yang sama dengan sedikit sekali atau hampir tidak ada perbedaan barang 
atau jasa antar perusahaan, baik yang berasal dari dalam negeri maupun luar 
negeri, untuk memenuhi kebutuhan dan atau keinginan konsumen yang sama, 
sedangkan kemajuan teknologi telah memberikan peluang bagi inovasi dan 
pengembangan barang atau jasa secara terus-menerus. Pada saat yang sama, 
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pemasaran dihadapkan pada kondisi masyarakat yang semakin makmur, sehingga 
menuntut tawaran–tawaran yang lebih berkualitas. Pada sisi lain, sebagian 
masyarakat telah atau sedang beralih menjadi masyarakat yang berbasis 
pengetahuan (knowledge economy and society). 
Ide-ide kreatif yang muncul membuat dunia usaha bisnis semakin kaya 
akan produk-produk terbaru, salah satunya adalah produk dibidang kuliner. Akhir-
akhir ini, banyak sekali usaha bidang kuliner yang muncul di sepanjang kota 
Palembang. Dengan menawarkan produk-produk unik serta lingkungan tempat 
usaha yang mendukung, usaha kuliner di kota Palembang kini sangat diminati 
oleh pecinta makanan dan minuman. Saat ini, produk yang sedang diminati oleh 
masyarakat khususnya masyarakat kota Palembang adalah produk berupa 
minuman dalam kemasan. Produk minuman dalam kemasan adalah minuman 
yang disajikan dalam gelas plastik dengan ukuran tertentu dengan menawarkan 
berbagai varian rasa serta berbagai menu topping untuk menambah cita rasanya. 
Produk di dalam kemasan tersebut yang muncul di kota Palembang antara lain 
Tea Presso, Moocha Bubble Tea, Share Tea, dan Chatime. Pada awalnya, produk-
produk tersebut hanya terdapat di kota-kota besar di luar Sumatera bahkan berada 
di luar Indonesia, namun seiring berjalannya waktu serta kemajuan zaman, produk 
tersebut sekarang hadir mewarnai kehidupan masyarakat di kota Palembang. 
Masyarakat  modern saat ini ditandai dengan aktivitas yang tinggi. 
Mobilitas kegiatan tersebut berdampak pada semakin banyak orang menghabiskan 
waktu di luar rumah. Banyaknya aktivitas di luar rumah seperti jalan-jalan ke Mall 
dan hang out di cafe atau restaurant menimbulkan daya tarik masyarakat terhadap 
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berbagai produk minuman yang di jual oleh produsen. Baik anak-anak, remaja 
maupun orang tua sebagian besar akan mencari jenis minuman dengan memiliki 
cita rasa yang enak dan berkualitas. 
Munculnya berbagai produk minuman kemasan membuat keadaan 
persaingan yang ketat antar perusahaan dan menyebabkan perusahaan berusaha 
untuk mempertahankan kelangsungan hidup. Syarat yang harus dipenuhi suatu 
perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan 
untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Signifikasi loyalitas 
pelanggan sangat terkait dengan kelangsungan perusahaan dan terhadap kuatnya 
pertumbuhan perusahaan di masa datang, oleh karena itu mempertahankan 
pelanggan yang ada saat ini lebih penting dibanding strategi agresif seperti 
memperluas ukuran pasar dengan menggaet konsumen potensial. 
Konsep pemasaran tidak dapat terlepas dari tujuan perusahaan yaitu 
untuk memperoleh keuntungan. Setiap perusahaan yang berorientasi pada laba 
akan mengusahakan banyak cara dan strategi agar produk yang dijualnya dapat 
dikenal dan diminati oleh masyarakat.  
Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan, perusahaan perlu melakukan 
strategi pemasaran yang tepat agar dapat mempengaruhi loyalitas pelanggannya. 
Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya adalah kualitas 
pelayanan yang diberikan serta kepuasan yang dirasakan pelanggan. Kotler dan 
keller (2009) mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk 
penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) 
dengan tingkat layanan yang diharapkan (expexted service). Menurut Tjiptono 
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(2008: 68-69) terdapat lima dimensi dalam kualitas jasa yang sering dijadikan 
acuan  yaitu reliabilitas, responsivitas, jaminan, empati dan bukti fisik. Suatu 
perusahaan yang mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan 
akan dapat membuat citra positif terhadap perusahaan. Pelayanan yang baik 
mendorong minat pelanggan untuk menggunakan kembali jasa tersebut sehingga 
tercipta loyalitas. 
 Loyalitas konsumen juga dapat terbentuk dari kepuasan yang dirasakan 
oleh konsumen. Kotler dan Keller (2008: 177), menyatakan bahwa kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingan kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 
hasil) yang diharapkan. Dengan kata lain, seseorang merasa puas apabila hasil 
yang didapat minimal mampu memenuhi harapannya sedangkan seseorang merasa 
tidak puas apabila hasil yang didapat tidak mampu memenuhi harapannya. Kotler 
dan Keller (2007) menyebutkan beberapa cara untuk mengukur kepuasan 
pelanggan yaitu sistem keluhan dan saran, survei kepuasan pelanggan, pembeli 
misterius, analisa konsumen yang hilang. Kepuasan yang dirasakan seseorang 
akan memberikan dampak terhadap perilaku penggunaan kembali secara terus 
menerus sehingga terbentuklah loyalitas. Griffin (2008: 5) mendefinisikan 
Loyalitas adalah pembentukan sikap dan pola perilaku seorang konsumen 
terhadap pembelian dan penggunaan produk merupakan hasil dari pengalaman 
mereka sebelumnya.  
Dalam penelitian ini, peneliti tertarik untuk meneliti dibidang kuliner 
minuman di kota Palembang, yakni CHATIME. Dalam bahasa Mandarin, 'Cha' 
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4. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap 
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan produk 
minuman Chatime ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan produk minuman Chatime. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan produk minuman Chatime. 
 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Peneliti 
Memberi manfaat bagi peneliti agar dapat mengaplikasikan teori-teori 
pemasaran dengan masalah yang dihadapi terutama mengenai pengaruh 
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui  kepuasan produk 
minuman Chatime. 
2. Bagi Manajemen Perusahaan 
Untuk mengetahui  kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan minuman Chatime dan sebagai pertimbangan dan masukan 
bagi manajemen dalam membuat kebijakan dan mengambil keputusan. 
3. Kegunaan Teoritis 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 
pengembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang manajemen 
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Peneliti lainnya seperti Dwi Aryani (2010) menemukan adanya pengaruh 
positif  Kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Woro dan Naili (2013) 
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan  bus efisiensi sebesar 16,9%. 
Bedasarkan Made dan Alit (2014) menyatakan Kualitas Layanan Berpengaruh 
Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas dengan Melalui Kepuasan Konsumen 
sebagai Variabel Intervening pada Trans Sarbagita. 
Bedasarkan latar belakang diatas, maka penting juga di lakukan 
penelitian tentang loyalitas pelanggan, oleh karena itu judul dari skripsi ini adalah: 
“Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang 
Dimediasi Kepuasan Pelanggan Produk Minuman Chatime di Palembang” 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah yang 
akan dibahas adalah: 
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan produk 
minuman Chatime ? 
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
produk minuman Chatime ? 
3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
produk minuman Chatime ? 
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BAB V Kesimpulan dan saran 
 Bab ini berisi tentang kesimpulan yang menjawab rumusan masalah dan 
ada juga keterbatasan dalam penelitian ini serta disampaikan pula saran bagi 
pihak terkait.  
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berarti teh. Chatime, sebuah usaha beverages asal Taiwan ini menghadirkan 
minuman bubble tea yang menyegarkan. Sejak diresmikan tahun 2005, Chatime 
sudah membuka cabangnya di kawasan Asia seperti China, Vietnam, Malaysia, 
Australia dan Amerika Serikat. Chatime mengggunakan daun teh asli untuk 
menghasilkan rasa dan keharuman asli khas daun teh. Untuk bahan campuran 
dalam milk tea pun Chatime tidak menggunakan creamer melainkan susu segar 
asli. Chatime memiliki pilihan rasa yang bermacam-macam yaitu Mellow Milk 
Tea, Fresh Tea, Oriental Pop Tea, QQ Jelly dan Chatime Special Mix. Selain teh 
ada juga Smoothies, Coffee dan Energetic Healthy Juice.  
Alasan peneliti memilih produk Chatime adalah karena dari sekian 
banyak produk minuman kemasan, Chatime menjadi pilihan utama dibandingkan 
dengan minuman merek lain bahkan konsumen rela mengantri panjang untuk 
merasakan kesegaran minuman ini. 
Seperti yang tertulis di www.marketing.co.id dalam artikel berjudul “Ada 
28 Gerai Hanya Dalam Waktu Dua Tahun”  menyatakan bahwa Chatime sangat 
fresh, karena teh seduh setiap empat jam sekali sehingga terjamin mutu dan 
kualitasnya. Sirup yang digunakan pun dari ekstrak buah asli. Respons yang 
diperoleh sejak awal keberadaan Chatime sangat mengagumkan dan Chatime  
mampu membuat antrian pembeli sampai mengular. 
Rahim Mosahab (2010) menemukan adanya hubungan positif antara 
dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan bank sepah 
di Iran, dengan tingkat pengaruh variabel kepuasan dan kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas sebesar 80%. 
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pemasaran. Penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 
referensi bagi penelitian selanjutnya. 
 
E. Sistematika Penulisan 
Untuk mempermudah pembahasan, adapun sistematika penulisan skripsi 
ini yaitu : 
Bab I Pendahuluan 
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah penelitian, perumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II Landasan Teori 
  Dalam bab ini akan dipaparkan landasan teori mengenai kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, hipotesis,  kerangka 
pemikiran dan tabel penelitian terdahulu. 
BAB III Metode Penelitian 
  Dalam bab ini berisi tentang jenis penelitian,penentuan populasi dan 
sampel, jenis data penelitian, metode pengumpulan data, teknik penentuan 
ukuran sampel, variabel penelitian serta pengukurannya, dan metode analisi 
data. 
BAB IV Hasil Dan Pembahasan 
 Bab ini membahas hasil penelitian yang menjelaskan mengenai objek 
penelitian, karakteristik responden, pengujian hipotesis, hasil validitas, hasil 
reabilitas, analisis deskriptif, hasil analisis regresi sederhana serta 
pembahasannya. 
